ANOP5 Y/ NUMERGHIZ )/ ENERO - FEBRERG 202/

Index
Data

Estudio Nacional de
Centros de Contacto Inhouse 2023

Estudio Nacional de
Centros de Contacto BPO 2023

OIMT



7 OIMT
THE HUMAN POWER

11 al 13 de marzo 2024,
Hotel Camino Real Polanco, CDMX

GLOBAL

FORUM

28° CONGRESO MEXICO
El Unico evento que reune a mas de 1,800 lideres de la industria de
Customer Experience, Contact Centers y Areas de Interaccién con

Clientes en Ameérica Latina.

11 -13 de marzo 12 y 13 de marzo 12 y 13 de marzo 12 y 13 de marzo
N . \iz ol
‘,: @ &

: L3 it
1. Knowledge 2. Showroom 3. Business & 4, Premio CX
Experience Networking & EX

® Conferencias Soluciones: ® Speed Networking ® Premio LATAM

@ Talleres ® Tecnologia ® Round tables 13¢ Edicion

® Mejores practicas ® Talento ® Eventos de negocios VIP ® Premio Nacional

® Tendencias ® Equipamiento ® Business concierge 19° Edicién

® Casos de éxito ® Servicios y consultoria

J / J

;r%llgen;a Amf.c:m G 90AI1C.:AE Flveq $ Konecta

pcom

N'|'C'E Ozﬁmfr&g Ress Ive. S‘ It uContact

w
wohisy 2L
— zenaes!

Escanea para mas informacion E -ﬂE
Teléfono: +52 55 5340 2290 Ext. 4050
Escribenos un mail a: foros@imt.com.mx E.— A2



https://cutt.ly/2wVrrZ0d

EDITORIAL

Directora General

L %
Lourdes Adame Goddard
Directora Editorial

El IMT, a través del area de Estudios e Inteligencia de Negocios, realiza
anualmente un estudio de los Centros de Contacto y areas de interaccién con
clientes en nuestro pais, con el fin de tener una visién integral y actualizada
del panorama, tendencia y retos que enfrenta esta industria en México.

En esta edicién de la revista ContactForum, presentamos el “Estudio Nacional
de Centros de Contacto BPQO" y el “Estudio Nacional de Centros de Contacto
Inhouse” con el fin de proporcionar a nuestros lectores, lideres empresariales
y tomadores de decisiones, informacién estratégica que les permita
comprender el entorno empresarial y tomar acciones para anticiparse a los
cambios y asegurar el éxito en un mercado tan dindmico y competitivo como
el actual.

Es interesante hacer notar que el 79% de los Centros de Contacto BPO,
participantes en el estudio, manifesté que ganaron nuevos clientes en 2023,
y en el caso de los Inhouse el 44% tiene intenciones de crecimiento para
este afo, y un 10% considera contratar a un BPO. Estas cifras confirman que
el crecimiento de la gestién de la experiencia del cliente en nuestro pais
es indiscutible, tanto para ofrecer servicios al mercado nacional, como al
extranjero.

Los invitamos a revisar con detalle este esfuerzo editorial que estamos
seguros sera de gran utilidad. Encontrardn en estas paginas aspectos de las
particularidades de la operacidn, la gestién de talento, y los retos y desafios
que consideran los directivos enfrentaran en este 2024.

Una vez mas, este reporte nos confirma que México tiene un gran potencial de
crecimiento en este sector de la economia. Cabe destacar que actualmente,
los Centros de Contacto generan 835 empleos directos aproximadamente y
seguramente el préximo afio esta cifra serd mayor.
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TENDENCIAS

SEBASTIAN MENUTTI

Industry Principal,
Frost & Sullivan

os proveedores de servicios de

experiencia de cliente (CX) es-

tan en una encrucijada: cada

vez es mas lo que se espera de
ellos y cada vez es mas fuerte la pre-
sién competitiva que sufren de parte
de otros vendors en otras geografias.
A esto se suma un contexto econémi-
co particularmente adverso, que esta
aplacando las tasas de crecimiento
del mercado global, y provoca cam-
bios bruscos en las tasas de cambios
en nuestros paises latinoamericanos,
que limitan la expansiéon regional.
AUnN asi, las investigaciones de Frost
& Sullivan senalan que el mercado de
nearshore (es decir, el servicio a Esta-
dos Unidos desde centros de atencién
localizados en América Latina) supe-
rard los US$ 5.200 millones en 2024 y
alcanzara casi los US$ 53.000 millones
en ingresos acumulados entre 2021 y
2029.
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Vivimos un momento en el que grandes cambios
se avizoran para la industria de externalizacion
de servicios de CX. La infusion de una miriada de
tecnologias en la jornada del cliente crece diaa diay
el surgimiento de otras nuevas como la inteligencia
artificial generativa (Gen Al, por sus siglas en inglés)
pondran a prueba la capacidad de los proveedores de
servicios para poder aprovechar la tecnologia con el fin
de mejorar la CX, reducir costos, optimizar métricas de
performance (KPI) y acelerar tiempos de desarrollo de
nuevas soluciones y de llegada de estas al mercado.

Los clientes asi lo esperan. Sin importar la industria de la que ha-
blemos (telcos, servicios financieros, retail e eCommerce, salud,
alta tecnologia, industria, delivery, logistica, gobierno, servicios,
etc.), las organizaciones estan siendo presionadas por sus pro-
pios clientes para mejorar su CX. De hecho, de acuerdo con una



encuesta enfocada en América Latina realizada por
Frost & Sullivan a tomadores de decisiones de IT, op-
timizar la CX aparece como el principal objetivo de
negocios de las organizaciones para los préximos
dos afos.

Y es que la dindmica competitiva pasard crecien-
temente por la experiencia que las marcas puedan
brindar a sus clientes. Debido a la proliferacién del
comercio electrénico y la consolidacién del mode-
lo “Direct2Consumer”, es crecientemente sencillo
para los consumidores hacerse con casi cualquier
producto o servicio de acuerdo con sus necesida-
des de precio y calidad. En este sentido, las marcas
encuentran especialmente dificil diferenciarse ba-
sadas en estos factores.

Al mismo tiempo, las expectativas de los clientes
parecen no tener techo. Los consumidores buscan
contactos personalizados, eficientes y sin compli-
caciones cuando interactldan con las empresas. No
estar a la altura del desafio puede tener resultados
devastadores para una compafiia, incluyendo una
mayor rotaciéon de clientes, la desaceleraciéon del
crecimiento o una disminucién en los margenes.
La lealtad del cliente nunca estuvo tan en entredi-
cho como hoy cambiar de producto o proveedor de
servicio estd a solo un clic de distancia. Y una mala
CX puede llevar precisamente a eso: clientes que se
van.

Debido a todo esto, la tarea de los proveedores de
servicios de CX es cada vez mas importante. Pero
también es cada vez mas desafiante: de acuerdo
con una encuesta de Frost & Sullivan realizada a ca-
bezas de centros de contacto, el 49% de las organi-
zaciones han experimentado un crecimiento en el
numero de interacciones con cliente, mientras que
el 44% adicional sefala que no ha visto menos con-
tactos, lo cual agrega una cuota extra de comple-
jidad a manejar el creciente niumero de relaciones
con clientes.

La buena noticia es que el uso intensivo
de la tecnologia parece venir al rescate. Si
bien prometedora, la primera generacién de
inteligencia artificial fue a menudo compleja,
requirié mucho tiempo, fue costosa y, en
ocasiones, dificil de implementar.

Esta proxima generacion de IA promete mejorar
drasticamente esos factores.

De esta forma, se podria ver Gen Al como Al 2.0 para
el centro de contacto, ayudando a las empresas a
implementar soluciones avanzadas y obtener mejo-
res resultados. Los aumentos de productividad po-
drian ser enormes. Por ejemplo, considerando solo
el tiempo promedio de manejo (AHT), diferentes
soluciones sugieren una reduccién del 30% al 50%,
lo que podria cambiar las reglas del juego en una
industria que depende en gran medida del capital
humano.

Sin embargo, la innovacién introducida por Gen Al
podria no conducir necesariamente a un aumento
de nuevas aplicaciones, sino que podria ampliar
drasticamente las capacidades de los existentes,
acelerando su tiempo de comercializacion. Algunos
casos de uso que ya estamos viendo son el resumen
posterior a la llamada o interaccién con el cliente,
la optimizacién de los sistemas de manejo de
informacién (KMS) haciendo llegar la informacién
correcta al agente en el momento justo, y la
generacion rapida de respuestas basadas en texto.

(Qué podemos esperar ver en el mediano plazo? La
Gen Al acelerara drasticamente nuestra capacidad
para interactuar con datos no estructurados y
haciéndolos mas disponibles, lo cual es el punto
neurdlgico para habilitar mayores niveles de
personalizacién. Para esto es fundamental la
construccién de un data lake que contenga toda la
informacién de nuestros clientes.

Los proveedores de servicios de CX que puedan
trasladar estos beneficios a sus clientes son los que
se mantendran en el mercado. Es hora de que cada
uno se pregunte si esta a la altura para manejar los
cambios venideros. Su relevancia para sus clientes
dependera de eIIo.@

Somos los expertos que pueden
transformar tu negocio
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TENDENCIAS

LOS RETOS DE
MEXICO
FRENTE AL
NEARSHORING

IVAN HERNANDEZ

n la actualidad, México se
vislumbra como un terri-
torio sumamente atracti-
vo para la relocalizacion
de las cadenas productivas, so-
bre todo por la cercania que se
tiene con Estados Unidos, el cual
posee uno de los mercados mas
competitivos a nivel mundial. No
obstante, trasladar procesos e
incluso infraestructura, trae con-
sigo grandes oportunidades y re-
tos, mismas que las organizacio-
nes deben tomar en cuenta para
mantenerse vigentes.

En nuestro pais, este fenédmeno
conocido como nearshoring se ha
convertido en una estrategia para
generar empleo, aprovechar ven-
tajas competitivas, adoptar mas
y mejor tecnologia, asi como fo-
mentar la productividad, innova-
cion y creatividad de los distintos
sectores econdmicos. Ademas,
se han establecido acuerdos co-
merciales con los paises vecinos,
como el Tratado de Libre Comer-
cio de América del Norte (TLCAN),
el cual ha sido renovado recien-
temente y ahora se conoce como
el Tratado entre México, Estados
Unidos y Canada (T-MEC). Este
acuerdo en particular ha genera-
do un entorno favorable para la
inversiéon extranjera y ha promo-
vido la integracién econémica de
las tres naciones.
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#COPARMEXCDMXNEARSHORING

I . .IMPORTANCIA DE'LA EDUCACION
PARA EL DESARROLLO
DE MEXICO
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(Moderador) Jonathan Ruiz, Director General de Proyectos Especiales y Ediciones
Regionales, El Financiero; Idelfonso Guajardo, Exsecretario de Economia del Gobierno
de la Republica; Antonio Arranz, CEO DHL Express; Wolfgang Dold, Embajador de
Alemania y Sergio Salomédn Céspedes Peregrina, Gobernador de Puebla.

Por esta razén, la Confederacién Patronal de la
Republica Mexicana (COPARMEX CDMX), auspicié uno
de los eventos mas importantes en favor de la economia
y los negocios del pais, el “Encuentro Nearshoring Talks
2023”, en el que se dieron cita lideres empresariales de
diferentes sectores econdémicos, asi como funcionarios
gubernamentales de diferentes estados de la republica,
a fin de conversar sobre los retos y las oportunidades
que existen para optimizar el comercio global y
la colaboracién econdémica en un mundo que se
regionaliza, y cdmo podrian ser las futuras relaciones
comerciales entre América del Norte, Europa y Asia.



“Estamos convencidos que el
nearshoring es un elemento
clave para impulsar un desarrollo
inclusivo, crear mejores empleos
e integrar a las micro y pequefas
empresas a las cadenas globales de
valor. Este fenémeno, es hoy por hoy
la oportunidad mds clara que tiene
México para impulsar un cambio
estructural en la economia nacional,
uno muy similar al que vivimos en
1994 con la entrada en vigor del TLC
de América del Norte”, menciond
durante la presentacion del evento,
Juan José Sierra, Vicepresidente
Nacional de Centros Empresariales y
Federaciones, COPARMEX.

De acuerdo con los expertos presentes en el evento,
la clave se encuentra en analizar algunos puntos es-
pecificos; como una infraestructura adecuada, que
permita realizar conexiones correctas entre los mer-
cados y se puedan desarrollar proyectos integrales
para que las inversiones lleguen a practicamente
todo el territorio mexicano.

Otro de los retos mas significativos que se evalua-
ron para que evolucione de manera significativa el
nearshoring en nuestro pais fue la digitalizacién, ya
que esta herramienta facilita y agiliza los procesos
de rastreo, monitoreo y facturacién. Aquellas em-
presas que adopten mejores estrategias tecnoldgi-
cas y digitales seran las que puedan ofrecer mejo-
res costos, mayor calidad, menor tiempo de entrega
y en general, mejores experiencias a los clientes
transnacionales.
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TENDENCIAS

“Uno de nuestros objetivos como
nacién es mejorar en infraestruc-
tura: transporte, carreteras, teleco-
municaciones, puertos, aduanas y,
en general, todo aquello que tenga
que ver con el traslado de mercan-
cias; sin embargo, nuestra prioridad
es que las empresas tengan la cer-
teza de que la ley se cumple, que se
tiene un estado de derecho y una
paz garantizada”, agregé Armando
Zuniga, Presidente de COPARMEX
CDMX.

Pero, para que esta estrategia tras-
cienda y se convierta en un catali-
zador real para alcanzar el éxito, es
necesario contar con talento capaci-
tadoy especializado. Las inversiones
en programas de desarrollo profe-
sional, capacitacién continua, bene-
ficios personalizados, cuidado de la
salud fisica y mental, ademas de la
promocién de un entorno laboral
inclusivo y colaborativo, son solo al-
gunas de las estrategias para nutrir
y perseverar el talento y, de esta for-
ma, aprovechar los beneficios que el
nearshoring representa para las or-
ganizaciones y la economia del pais.

“Es indispensable invertir en educa-
cién y capacitacion para mejorar la
cantidady la calidad del capital hu-
mano especializado; lo que se quie-
re evitar es que México sea un pais
de mano de obra barata y se trans-
forme en una nacién de mano de
obra calificada, sin embargo, para
llegar a ello, es importante trabajar
en conjunto con las organizaciones,
pero sobre todo, con las institucio-
nes educativas a nivel superior”,
puntualizé Zuhiga.

Capitalizar las oportunidades que
ofrece esta practica exige sin duda
competitividad, tecnologia, inver-
sién y talento, pero también una
gran capacidad de liderazgo susten-
table.

Por ello, durante el didlogo que se
tuvo sobre los beneficios y retos de
la relocalizacién se priorizé el ser
conscientes sobre el impacto eco-
ndmico y ambiental que representa
una cadena de suministro eficiente,
considerando al nearshoring como
una practica recurrente y necesaria
a corto, mediano y largo plazo.
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Ejemplo de ello, es que, al acortar distancias en la ca-
dena de suministro, el nearshoring contribuye directa-
mente a la reduccién de la huella de carbono asociada
con el transporte internacional. Menos kildmetros de
viaje significan menos emisiones de gases de efecto
invernadero, una excelente opcién para aquellas em-
presas comprometidas con la mitigacién del cambio
climatico.

Con la implementacién del nearshoring, es posible de-
sarrollar un plan de descarbonizacién para el transpor-
te e instituir estandares para estaciones de carga de
vehiculos eléctricos en las fronteras, pero no solo eso,
otros aspectos importantes en materia de sustentabi-
lidad también son:

Potenciar la produccién y el mercado de semicon-
ductores.

Desarrollar el capital humano de la region.
Reducir emisiones de metano.

Reducir desperdicios alimenticios.
Eficiencia energética.

Al respecto, Juan José Sierra, mencioné: “Desde
Coparmex estamos trabajando para que todas las
regiones del pais puedan aprovechar el fenémeno
del nearshoring, pero, para que esto sea posible hay
que superar retos como la incertidumbre juridica, la
inseguridad, la falta de insumos bdsicos; como energia
eléctrica y agua, todos indispensables para propiciar
un ambiente adecuado para hacer negocios”.

Al adoptar esta practica, las empresas no solo
aseguran su competitividad en el presente, sino
gue también contribuyen a la construccién de un
futuro organizacional mas sostenible y centrado en
la comunidad. En este equilibrio entre eficiencia y
responsabilidad, el nearshoring se posiciona como
una herramienta valiosa para las empresas que buscan
prosperar en el cambiante panorama global.
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TENDENCIAS

PREPARACION,
E INTEGRACION

DE LAIA

LIZ CENTONI

Chief Strategy
Officer y Directora
General de
Aplicaciones
Cisco Systems

a tecnologia sigue evolucionando a un ritmo
sin precedentes y las predicciones sobre las
préximas tendencias son siempre tema de
debate; ;qué es real y qué es exagerado?

Aunque siempre hay una oleada de entusiasmo en
torno a la préxima gran novedad, creo que el afio
pasado ha sido diferente. Los avances en la IA, espe-
cialmente en la IA generativa (GenAl), estdn dando
lugar a un cambio extraordinario en una genera-
cién. Esta abriendo nuevas y enormes oportunida-
des, transformando sectores, modos de funciona-
miento y trayectorias profesionales.

No es de extranar que este ano
se hable mucho sobre IA con
predicciones que estan llenas de
“inspiracion automatizada”.

El “indice de Preparacién para la IA" de Cisco revelé
que el 95% de los encuestados tiene una estrategia
de IA en marcha o en desarrollo, pero sélo el 14%
esta totalmente preparado para integrar la IA en su
negocio. ;Qué se necesita para que las empresas
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adopten e integren la IA? ;Cémo pueden los em-
presarios aprovechar el cambio para seguir siendo
competitivos? ;Dénde y cédmo se cruzaran la inno-
vacién y la confianza?

Estas ideas y preguntas han inspirado mis predic-
ciones para las préximas tendencias tecnolégicas
en 2024:

1.-GenAl se expandird rapidamente en el mundo
empresarial con NLI impulsados por GenAl, LLM
personalizados, aplicaciones B2B a medida y con-
texto empresarial.

e Las interfaces de lenguaje natural (NLI) impul-
sadas por GenAl se esperaran para los nuevos
productos y mas de la mitad las tendran por
defecto a finales de 2024. La GenAl también se
aprovechara en las interacciones B2B con usua-
rios que exigen soluciones mas contextualizadas,
personalizadas e integradas. La GenAl ofrecera
API, interfaces y servicios para acceder, analizar
y visualizar datos y perspectivas, se generalizara
en ambitos como la gestién de proyectos, la cali-
dad, las pruebas de software, las evaluaciones de
conformidad y la contratacién de personal. Como
resultado, aumentara la visibilidad de la IA.



® También seremos testigos del auge de modelos

de IA especializados y especificos de cada do-
minio; un cambio hacia LLM (Large Language
Model) mas pequefios y con mayores niveles de
relevancia, precision y comprensién de nichos
de dominio. Por ejemplo, los modelos LLaMA-7B
-utilizados a menudo para completar cédigo y
realizar few-shotting- se adoptardn cada vez mas.
Ademas, la combinacién multimodal de varios ti-
pos de datos, como imagenes, texto, voz y datos
numeéricos, con algoritmos de procesamiento
inteligente ampliaran los casos de uso de B2B.
Asi se obtendran mejores resultados en ambitos
como la planificacién empresarial, la medicina y
los servicios financieros.

2.-Un movimiento a favor del uso responsable y éti-

co de la IA comenzara con marcos claros de go-
bernanza de la IA que respeten los derechos hu-
manos y los valores.

® Laadopciénde lalAesuncambio tecnolégico ex-

traordinario en una generacién y se encuentra en
laintersecciéon de la innovacién y la confianza. Sin
embargo, el 76% de las empresas no cuentan con
politicas integrales de IA. En general, estamos de
acuerdo en que necesitamos politicas, autocon-
trol y gobernanza de la industria para mitigar los
riesgos de la GenAl. Sin embargo, tenemos que
matizar mas, por ejemplo, en dreas como la in-
fraccidon de la propiedad intelectual, donde se
extraen fragmentos de obras de arte originales
para generar arte digital nuevo. Este ambito ne-
cesita regulacion.

® También debemos garantizar que los consumi-

dores tengan acceso y control sobre sus datos en
el contexto de la reciente Ley de Datos de la UE.
Con la creciente importancia de los sistemas de
IA, los datos publicos disponibles pronto tocaran
techo y es probable que los datos lingUisticos de
alta calidad se agoten antes de 2026. Las organi-
zaciones tienen que cambiar a datos privados y/o
sintéticos, lo que abre la posibilidad a accesosy
usos no intencionados.

o Las empresas pueden hacer mucho por si mis-

mas. Los lideres deben comprometerse con la
transparencia y la fiabilidad en torno al desarro-
llo, el uso y los resultados de los sistemas de IA.
Por ejemplo, en materia de fiabilidad, las orga-
nizaciones deberian abordar el contenido falso y
los resultados imprevistos con evaluaciones RAI,
una sélida formacién de los LLM para reducir la
posibilidad de inventar; realizar analisis de senti-
mientos y modelado de resultados. En 2024, ve-
remos empresas de todos los tamafios y secto-
res describir formalmente como la gobernanza
responsable de la IA guia el desarrollo interno, la
aplicacién y su uso. Hasta que las empresas tec-
nolégicas puedan demostrar de forma creible
que son dignas de confianza, los gobiernos crea-
ran mas politicas.

3.-Los consumidores y las empresas se enfrentaran
a mayores riesgos derivados de la desinforma-
cidn, las estafas y los fraudes generados por la IA,
lo que llevara a las empresas tecnolégicas y a los
gobiernos a colaborar para encontrar soluciones.

o Ladesinformacion, las estafas y el fraude posibili-
tados por la IA seguiran creciendo en 2024 como
amenaza para las empresas, las personas e inclu-
so para los candidatos y las elecciones. En res-
puesta, veremos mas inversiones en deteccién y
mitigacién de riesgos. Las nuevas soluciones in-
clusivas de IA protegeran contra las voces clona-
das, los deepfakes, los bots de las redes sociales y
las campaias de influencia. Los modelos de IA se
entrenardn en grandes conjuntos de datos para
mejorar su precision y eficacia. Los nuevos me-
canismos de autenticaciéon y procedencia promo-
veran la transparencia y la rendicién de cuentas.

e En consonancia con los Principios Rectores del
G7 sobre IA en relacién con las amenazas a los
valores democraticos, la Orden Ejecutiva sobre
IA Segura de la Administracién Biden y la Ley de
IA de la UE, también veremos mas colaboracién
entre el sector privado y los gobiernos para au-
mentar la concientizacién sobre las amenazas y
aplicar medidas de verificacién y seguridad. Ve-
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remos cooperacién para sancionar a los actores
deshonestos y garantizar el cumplimiento de la
normativa. Las empresas deben dar prioridad a la
deteccién avanzada de amenazas y la proteccién
de datos, la evaluacién peridédica de vulnerabilida-
des, la actualizacién de los sistemas de seguridad
y las auditorias exhaustivas de las infraestructuras
de red. Para los consumidores, la vigilancia sera
clave para proteger su identidad, sus ahorros y su
crédito.

Avances cuanticos, pero no saltos cuanticos, asi
seguira perfildandose el futuro de la criptografia y
las redes.

Seremos testigos de la adopcion de la criptografia
post-cudntica (PQC) -incluso antes de que se es-
tandarice- como un enfoque basado en software
que funciona con sistemas convencionales para
proteger los datos de futuros ataques cudnticos.
La PQC sera adoptada por navegadores, sistemas
operativos y bibliotecas, los innovadores experi-
mentaran integrandola en protocolos como SSL/
TLS 1.3, que rige la criptografia clasica. El PQC
también empezard a llegar a las empresas, que
intentaran garantizar la seguridad de los datos en
el mundo post-cuantico.

Otra tendencia serd la creciente importancia
de las redes cuanticas, que en 4 6 5 afos -quiza
mas- permitirdn a los ordenadores cuanticos co-
municarse y colaborar para lograr soluciones mas
escalables. Las redes cudnticas aprovecharan fe-
ndmenos cudnticos como el entrelazamiento y
la superposicion para transmitir informacién. La
QKD (Quantum Key Distribution), como alternati-
va o complemento de la PQC en funcién del nivel
de seguridad y rendimiento requerido, también
aprovechara las redes cudanticas. Las administra-
ciones publicas y los servicios financieros, muy
exigentes en materia de seguridad y tratamiento
de datos, realizaran importantes inversiones e in-
vestigaciones en redes cuanticas.

Para liberar el futuro de la personalizacién impul-
sada por la IA, las empresas adoptaran el poder y
el potencial de la abstraccién de las API.

Las empresas buscardn este afo formas innova-
doras de aprovechar el inmenso poder y las ven-
tajas de la 1A sin la complejidad y el costo de crear
sus propias plataformas. Las interfaces de progra-
macién de aplicaciones (API) desempefaran un
papel fundamental. Las API actuaran cada vez
mas como una “capa de abstraccién”, puentes
sin fisuras que integrardn una multitud de herra-
mientas, servicios y sistemas de IA preconstruidos
con poca configuracién de desarrollo o infraes-
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tructura. Con el acceso a una amplia gama de
capacidades de IA a través de las API, los equipos
automatizaran tareas repetitivas, obtendran una
vision mas profunda de los datos y mejoraran la
toma de decisiones.

® Este afio también marcarad el comienzo de una
carrera hacia la personalizacién impulsada por
las API, en la que las compafias podran elegirlas
y combinarlas de varios proveedores, adaptando
facilmente las soluciones de IA para satisfacer
requisitos Unicos y novedosos. La flexibilidad y
la escalabilidad fomentaran la colaboracién sin
esfuerzo con expertos externos en IA, startups e
instituciones de investigacién, impulsando un in-
tercambio de ideas y avances revolucionarios. De
hecho, estos ecosistemas de “jardines modelo” ya
estan tomando forma y en 2024 los veremos des-
pegar de verdad.

6.-La IA no puede ser un greenwash -lavado ver-

de-: los avances impulsaran aidn mas el uso de la
energia al tiempo que desbloquearan nuevos pa-

radigmas de redes y eficiencia energética.

® La energia sostenible desempenfa un papel vital
en la lucha contra el cambio climatico. Seleccio-
nando modelos de IA mas pequefos, con menos
capas y filtros especificos para los casos de uso,
las empresas empezaran a reducir los costes de
consumo de energia en comparacién con los sis-
temas generales. Estos sistemas dedicados se
preparan con conjuntos de datos mas pequefos
y de gran precision, y realizan con eficacia tareas
especificas. En cambio, los modelos de aprendi-
zaje profundo utilizan grandes cantidades de da-
tos.

® La emergente categoria de redes de energia, que
combina las capacidades de las redes definidas
por software y un sistema de energia eléctrica
formado por microrredes de corriente continua,
también contribuird a la eficiencia energética.
Aplicando las redes a la energia y conectandolas
con los datos, se ofrece una visibilidad completa
y una evaluacién comparativa de las emisiones
existentes, asi como un punto de acceso para
optimizar el uso, la distribucion, la transmision
y el almacenamiento de la energia. Las redes de
energia también ayudardan a las organizaciones a
medir su uso y las emisiones con mayor precision,
a automatizar muchas funciones en TI, edificios
inteligentes, sensores |oT, a desbloquear la ener-
gia ineficiente y no utilizada. Con capacidades
integradas de gestion de la energia, la red se con-
vertird en un plano de control para medir, super-
visar y gestionar el consumo.



7.-El “giro a la izquierda” se traducira en colabora-

cion, plataformas convergentes modernas y un
poco de ayuda de la IA, para revelar una nueva
experiencia de programacién... y un mejor sof-
tware.

A medida que las organizaciones sigan “girando
a la izquierda”, el desarrollo de software cam-
biard con nuevas herramientas, enfoques y tec-
nologias. Los programadores aprovecharan las
plataformas y la colaboracién -e incluso un poco
de ayuda de la IA- para centralizar los conjuntos
de herramientas y desbloquear una eficiencia re-
cién descubierta para que puedan centrarse en
ofrecer experiencias digitales excepcionales. Por
ejemplo, utilizardan CNAPP, gestion de la postu-
ra de seguridad en la nube (CSPM) y plataformas
de proteccidon de la carga de trabajo en la nube
(CWPP) para combatir la proliferacién de herra-
mientas, agilizar los flujos de trabajo y eliminar la
carga de gestionar herramientas inconexas.

Algunos seguiran luchando con soluciones pun-
tuales dispares, dejando lagunas de seguridad
y problemas en la cadena de suministro de
software. Los innovadores utilizaran la IA para
acelerar la entrega y gestionar tareas tediosas,
como las pruebas de defectos y errores. Por el
camino, las herramientas de colaboracién y los
asistentes de IA seran comparieros de confianza,
mientras los equipos abordan las complejidades
de la seguridad, la visibilidad y la infraestructura.
También utilizardn conocimientos derivados de
la IA para navegar por las complejidades de los
componentes, protocolos y herramientas. Los
controlesy equilibrios humanos deben garantizar
que las decisiones basadas en la IA sean justas,
imparciales y acordes con los valores éticos y
morales. Creemos que la IA debe aumentar la
toma de decisiones humana, no sustituirla.

La IA ha surgido como catalizador y lienzo del fu-
turo. Ya estad en nuestras casas, nuestros coches,
nuestras oficinas... y en nuestros bolsillos. Mien-
tras nos maravillamos de los avances consegui-
dos en poco tiempo, también debemos sopesar
los beneficios y los riesgos.

La confianza entre las personas, los sistemas y
herramientas de IA que utilizan es fundamental
e innegociable. Esto significa aclarar lo que la IA
puede y no puede hacer con nuevos marcos de
transparencia de datos y responsabilidad, nuevos
esfuerzos para guiar a las personasy a las empre-
sas sobre cémo podria producirse la disrupcion,
ensefar las habilidades que se necesitaran para
los nuevos puestos de trabajo habilitados por
la IA, y nuevas formas de colaborar teniendo en
cuenta los intereses de las personas.

Es un momento apasionante. Miro a este 2024
con un sentimiento de optimismo y admiraciéon
basado en mi profunda convicciéon de que la
confianza es el ingrediente necesario para que
se afiance toda nueva ola tecnoldgica. Lo que es
bueno para el mundo, es bueno para las empre-
sas. Juntos, hagamos avanzar la promesa de la IA

con confianza. @
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TENDENCIAS

PERSPECTIVAS SOBRE
INNOVACION DIGITAL

EN 2024

RICARDO ZERMENO

Director General
Select

n 2023 Select instaurd el Con-

sejo de Innovacién Digital,

como una iniciativa para es-

trechar lazos con la comu-
nidad de ejecutivos de tecnologia y
negocios, evaluar los avances de la
transformacién y sondear sobre las
expectativas para el futuro. Mas de 120
consejeros, representando a 100 orga-
nizaciones lideres, tanto de iniciativa
privada como de organismos publi-
cos, participan en este consejo.

A principios de diciembre 2023, Select
invitd a los consejeros a participar en
un breve sondeo sobre sus perspecti-
vas para 2024, con dos preguntas ce-
rradas y dos abiertas:

1.- ¢En qué porcentaje se va a incre-
mentar el presupuesto de TIC en
2024 con respecto a 2023?

2.-Sefala las tres innovaciones digi-
tales en las que piensas invertir en
2024.

3.- Describe tus principales oportuni-
dades.

4.- Describe tus principales amenazas.

Es de resaltar que el
presupuesto TIC de
todas las compaiiias
en México, desde
las PyMEs hasta los
corporativos, crecera
5.6% en 2024; lo cual
es preocupante,
debido a que las
organizaciones mas
avanzadas, invertiran
mas, ampliando la
brecha digital.

A continuacién, se re-
sumen las principales
conclusiones del sondeo
(Este sondeo forma par-
te de nuestro portafolio
de servicios “Necesida-
des y prioridades de in-
version del CIO 2024").

CRECIMIENTO ESPERADO PARA 2024

El crecimiento esperado del presu-
puesto TIC para 2024 es 12.4% en
promedio de los consejeros. Las res-
puestas se dividen en tres grupos: 51%
espera crecer hasta 10%; 34% espera
crecer 15%; y s6lo 5% reporté reduc-
cion del presupuesto.

INNOVACIONES DIGITALES PRIORITARIAS

En la siguiente grafica, se presentan
las cinco innovaciones digitales que
recibieron el mayor niumero de men-
ciones para 2024. Analytics / big data
se encuentra en primer lugar, seguida
de IA / ML (Machine Learning), nube,
ciberseguridad, y finalmente Inteli-
gencia Artificial generativa (Gen IA)M,

En las investigaciones de afos pasa-
dos, la IA solia ocupar los ultimos lu-
gares de relevancia; sin embargo, para
el sondeo con los consejeros toma un
rol protagdnico hacia 2024.

[1] 1A: La IA o Inteligencia Artificial es un conjunto de herramientas que generan agentes que pueden reaccionar al entorno tomando
acciones para lograr un objetivo. La IA/ML, de las siglas en inglés Machine Learning, se centra en desarrollo de algoritmos a partir
de los datos, aunque no hayan sido programados (a diferencia de los métodos tradicionales de andlisis que parten de plantear un
algoritmo). La IA Generativa crea contenido nuevo, sea texto, imagenes, musica o codigo de software, a partir de un conjunto de datos

existentes que identifican patrones y estructuras replicables en nuevos ejemplos.
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Innovaciones prioritarias para 2024

PRINCIPALES OPORTUNIDADES

Lograr incidir en los ingresos del ne-
gocio es la principal promesa de la
transformacién, y es la oportunidad
con el mayor niumero de menciones.
Los consejeros coinciden en que co-
nocery personalizar la experiencia del
cliente a través de todos los canales
es primordial para mejorar la satisfac-
ciéon y aumentar la lealtad.

Se busca también “aterrizar” la ana-
litica y la 1A con casos practicos para
generar nuevos servicios a clientes y
obtener ventajas competitivas; plas-
mando los resultados en la operacién
del negocio, tanto en el ERP como en
otras aplicaciones.

PRINCIPALES AMENAZAS

Las principales amenazas tienen que ver
con un entorno adverso, ya que existe
preocupacion por la posibilidad de
una recesiéon econémica, las tensiones
geopoliticas, las altas tasas de interés y el
impacto del cambio climatico.

En lo nacional, se reconoce la incerti-
dumbre politica y social, incluyendo la
electoral, la deuda publica y los cam-
bios regulatorios, con repercusiones
en el clima de negocios.

En segundo lugar, preocupa el ciber-
crimen y la falta de conciencia sobre
la ciberseguridad, sobre todo de los
mandos directivos, ante una diversifi-
cacion de las estafas digitales.
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® Analytics / Big Data
®|A/ML

® Nube

® Ciberseguridad
®Gen lA

CONCLUSIONES

El crecimiento esperado para el presupuesto TIC
entre los miembros del Consejo de Innovacién Digi-
tal supera al del mercado en general y comprueba
su compromiso con la transformacion.

Dentro de las innovaciones digitales de mayor rele-
vancia para 2024 destacan las asociadas a aprove-
char los datos (Analitica, IA/ML y IA generativa), la
nube y la ciberseguridad. Por primera vez, la IA se
menciona en los primeros lugares.

La principal oportunidad identificada es conocer,
personalizar y mejorar la experiencia del cliente a
través de todos los canales para satisfacerlo y au-
mentar su lealtad.

Las amenazas con mas menciones tienen que ver
con un entorno nacional e internacional adverso. @
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NAVEGANDO HACIA EL FUTURO:
EL PAPEL DE LOS BOTS EN LA
TRANSFORMACION DE LOS
CENTROS DE CONTACTO

OSCAR GOMEZ

n el dindmico mundo de los

Contact Centers, la adopcion

de Bots Conversacionales ha

marcado un hito significati-
vo en la forma en que las empresas
gestionan la atencién al cliente, las
ventas y la cobranza. Estos avanza-
dos sistemas automatizados, capaces
de interactuar en tiempo real con los
usuarios a través de texto o voz, han
evolucionado en multiples niveles,
cada uno aportando caracteristicas
especificas para optimizar la expe-
riencia del cliente.

Iniciemos describiendo los niveles de
Bots que se tienen actualmente dis-
ponibles y su potencia:

1. NIVEL BASICO

® Caracteristicas: Respuestas predefinidas y reglas e Aplicaciones: Ideal para consultas frecuentesy ta-
de flujo simples. Atencidén similar a la de un IVR, reas simples.
pero con la ventaja de que el Bot puede atender
de forma multicanal (voz, web chat, whatsApp, © Uso en Contact Centers: Introduccion al mundo
redes sociales). de la automatizacién, agilizando procesos repeti-

tivos.
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2. NIVEL INTERMEDIO

e Caracteristicas: Aprendizaje automatico para
comprender contextos y preguntas mas comple-
jas.

e Aplicaciones: Atencion al cliente y resoluciéon de
problemas de nivel intermedio.

e Uso en Contact Centers:

-Mayor capacidad de comprensién, reduciendo
la carga de trabajo de los agentes.

-Responder preguntas frecuentes de los clien-
tes como dar informacién sobre productos y
servicios.

-Programar citas para el servicio del automoévil,
citas médicas, etc.

-Proporcionar actualizaciones del estado de una
entrega o un servicio.

-Realizar encuestas de satisfaccion.
3. NIVEL AVANZADO
e Caracteristicas:

-Integracién de tecnologias de procesamiento
de lenguaje natural (PLN) y comprensién con-
textual.

-Integracién con Inteligencias Artificiales Genera-
tivas (IAGs) y tecnologia de Robot Process
Automation (RPA).

e Aplicaciones: Ventas asistidas, resolucién de pro-
blemas complejos, personalizacién avanzada, co-
branza, entre muchas otras.

o Uso en Contact Centers:

-Mejora significativa en la eficiencia y calidad de
la atencién al cliente.

-Incrementar en gran medida la experiencia del
cliente al resolver situaciones que tradicional-
mente solo podian ser atendidas por seres hu-
manos.

-Reduccién de costos de operacién importantes.

COMBINA TECNOLOGIAS DE BOTS CON IA
GENERATIVA Y ROBOT PROCESS AUTOMATION
(RPA)

La combinacién de Bots Conversacionales con tec-
nologias de Inteligencia Artificial Generativa lleva la
experiencia del cliente a un nivel superior. La IA Ge-
nerativa permite a los Bots comprender y generar
respuestas de manera mas contextual y natural. Asi,
los usuarios sienten que estan interactuando con
un agente humano, mejorando la percepcién de la
marca y la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, las tecnologias de RPA le permiten al
Bot ejecutar tareas que antes tenian que ser lleva-
das a cabo por un ser humano, como el dar de alta
en los sistemas de la empresa, toda la informacion
de un cliente cuando se lleva a cabo una venta de
tarjeta de crédito. El Bot puede interactuar con los
sistemas del Back Office para llevar a cabo el ciclo
completo de una interaccién con el cliente.

La aplicacion de esta combinacién de tecnologias
se observa en la capacidad de los Bots para antici-
par las necesidades del cliente, personalizar reco-
mendaciones y adaptarse a diferentes estilos de
conversacion.

¢SUSTITUIRAN LOS BOTS A LOS AGENTES
HUMANOS?

Aunque los Bots Conversacionales han transforma-
do la eficiencia operativa en los Contact Centers, la
sustituciéon total de agentes humanos parece poco
probable en el corto plazo. Los Bots son herramien-
tas poderosas para tareas especificas y repetitivas,
pero la complejidad emocional y la capacidad de
empatia que los humanos aportan siguen siendo
irremplazables.

Estudios sobre la mejor experiencia del cliente indi-
can que la sinergia entre Bots y agentes humanos
se vislumbra como el enfoque éptimo.

Los Bots pueden encargarse de
consultas rutinarias, permitiendo
que los agentes se centren en
interacciones mas complejas y
estratégicas. Esta combinacion
ofrece una atencion al cliente
integral, aprovechando lo mejor de
la automatizacién y la humanidad.

Lo que si es un hecho, es que la proporciéon de
interacciones atendidas por Bots se incrementara
mucho en el corto plazo, ayudando a los Contact
Centers a dar una mejor atencién a sus clientes ya
que los Bots no tienen muchas de las limitaciones
que cuando solo se ocupan agentes humanos.

CONCLUSION

Los Bots Conversacionales y las tecnologias de IA
estdn redefiniendo la operacién de los Contact
Centers, elevando la experiencia del cliente a nive-
les sin precedentes. La clave radica en encontrar el
equilibrio adecuado entre la automatizacion y la
intervenciéon humana, asegurando una atencion al
cliente eficiente y emocionalmente inteligente. La
evolucion continua de estas tecnologias promete
un futuro emocionante para los Contact Centers,
donde la sinergia entre la eficiencia de los Bots y la
empatia humana crearan experiencias memorables

para los clientes. @
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ESTUDIOS IMT

ESTUDIO NACIONAL DE
CENTROS DE CONTACTO
INHOUSE 2023

Patrocinado por: Realizado por:

AVAYA  ©OIMT

Caracteristicas de la muestra

| drea de Estudios e Inteligencia de negocios del

IMT desempefia un papel fundamental en el de-

sarrollo de la industria de Customer Experience y

Relacién con Clientes en nuestro pais. Proporcio-
na informacion precisa, valiosa y relevante para la toma
de decisiones estratégicas en las empresas y adaptarse a
un entorno organizacional en constante cambio.

- : : 11,540

Presentamos la 8% Edicion del Estudio Nacional de Cen- Em4;lesas Est,aciones

tros de Contacto Inhouse, con la participaciéon de ejecuti- partigipantes instaladas

vos de alto nivel de 41 empresas lideres en el sector, con

representacién en 13 estados de la Republica Mexicana

y la participaciéon en 11 diferentes sectores. Este reporte

considera los siguientes aspectos:

® Informacién general de la muestra

® Servicios brindados

@ Gestion de talento 13 n
Estados de la Sectores

® Retos y tendencias 2024 Republica Mexicana

Queremos expresar un agradecimiento especial a Avaya

por su continuo apoyo como patrocinador de este 10.460
esfuerzo. Estamos seguros de que este estudio contribuira Eiecuti dif ! t dalidad
a un mayor entendimiento y desarrollo de los Centros de D

Contacto en México.

CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

Los Centros de Contacto participantes son empresas de
diferentes giros que cuentan con al menos un afo de 7,637 2,824
antigledad en la operacion y tienen operacién interna o

mixta.
Las areas de interacciéon con clientes o Centros de 13,993 Empleos

Contacto de estas organizaciones cuentan con 13,993

En sitio En teletrabajo

empleos directos, de los cuales el 75% corresponde a El porcentaje
ejecutivos de contacto y el restante se desempefia en de ocupacio’n 73¢y
otros puestos, 73% se mantiene en operacion en sitio y el ()

27% en teletrabajo. promedio

DelosT1lsectores participantes,losdos masrepresentativos =~ Grafico 1: Informacién general de la muestra
son Retail y Financiero. IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
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SERVICIOS OFFSHORE/NEARSHORE Regiones offshore/hearshore

El 95% de las empresas presta servicios al
mercado doméstico y el 39% a clientes en el
mercado offshore/ nearshore.

Europa

Del 39% de las empresas que realiza servicios getados Unidos y Canadé

offshore indica como destinos principales a Asia Pacifico

0,
las regiones de Estados Unidos y Canada, asi 69%
como a Latinoamérica y el Caribe, con un
porcentaje del 69%. Latinoamérica y el Caribe
de las empresas 69%

39¢y participantes ofrece
© | servicios al mercado

extra njero Grafico 2: Regiones offshore/nearshore
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
N=16 Offshore, Respuesta miiltiple

1
IDIOMAS

S Lz
1S

Espafiol Inglés Francés Portugués

88% 81% 19% 19%

Espafiol e inglés son los idiomas de
mayor importancia para los servicios
de offshore/nearshore.

Grafico 3: Idiomas
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
N=16 Offshore, Respuesta miltiple

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS BRINDADOS

1
FUNCIONES

Mercado nacional

Atencioén a clientes

Cierre de ventas

Back office

Cobranza

Retencién

Promocion*

Service desk /
Soporte técnico

Los Centros de Contacto desarrollan multi-
ples funciones entre las que destacan: aten-
cion a clientes y cierre de ventas.

Cabina de siniestros

Investigacion de
mercados

Grafico 4: Funciones del Centro de Contacto

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
N= 39 Nacional, Respuesta muiltiple

N=16 Offshore, Respuesta miiltiple

* Promocién y generacion de leads
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CANALES DE INTERACCION

. Mercado Nacional Mercado Offshore/Nearshore

‘Redes sociales y ®
mensajeria instantanea

(&)

La prevalencia de los canales tradi-
cionales como llamadas telefénicas,
correo electrénico e IVR, sigue sien-
do la mas alta entre los medios de in-
teraccion con clientes utilizados por
las empresas.

Agente virtual @

Videollamadas @

Grafico 5: Canales de contacto

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
N= 39 Nacional, Respuesta miiltiple

N=16 Offshore, Respuesta miiltiple

TALENTO

PERFIL / Género 78%
Mujer . Hombre

30

61%

%1%

50%

La brecha de género, en comparacién

con el aflo anterior, no ha experimentado

mejoras, continda presentando una dis- 38%
paridad en niveles operativos y directivos

de forma inversamente proporcional. Es

decir, este afio en posiciones operativas la

presencia de mujeres es de 62%, mientras

gue en posiciones directivas es del 22%.

Agentes Supervisores Gerentes Directores

Grafico 6: Género
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
N= 36
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EDAD DEL PERSONAL

En los Centros de Contacto Inhouse preva-
lece un mercado laboral de jovenes, 76%
del personal operativo es menor de 40
anos.

EDAD DEL PERSONAL

ec 0000000000

40 a 49 ainos

cccece

ESCOLARIDAD

]

En los Centros de Contacto, la
educacion del personal operati-
Vo puede variar y depender de
diversos factores: las politicas de
contratacién de la empresa, la na-
turaleza de las funciones desem-
pefiadasy las exigencias especifi-
cas del trabajo. Al menos la mitad
de los ejecutivos de contacto
cuenta con preparatoria termina-
da o trunca.

18 a 29 aios
Grafico 7: Edad del personal
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
N=36
ESCOLARIDAD DE AGENTES
Preparatoria / Carrera
educacion universitaria
técnica terminada
completa (cualquier area)
36%
24%
16%
13%
2%

Grafico 8: Nivel de escolaridad de los agentes

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023

N=36
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GESTION DE TALENTO

MEDIOS DE RECLUTAMIENTO

Bolsas de trabajo por Internet

Promocidn interna (ascenso de puesto)

Referidos de los empleados

Redes Sociales

Pdagina de la empresa

Grafico 9: Medios de reclutamiento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023

N= 36
La necesidad de recurrir a medios innovadores de
reclutamiento ha promovido la incorporacién del
uso de nuevas redes sociales como TikTok y otros
REDES SOCIALES PARA medios digitales. Sin embargo, 9 de cada 10 orga-
ATRACCION DE TALENTO nizaciones utiliza bolsas de trabajo por Internet

como fuente principal de reclutamiento.

e

76%
72% nN%  72%

B 2022 2023

44%,

31% 31%

8% 7%
3%
. i |

O O 6 @ o

Facebook LinkedIn WhatsApp Instagram Tik Tok X

*Tik Tok no disponible en 2022

Grafico 10: Redes sociales para atraccion de talento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023
2023 N= 36, Respuesta multiple

2022 N= 45, Respuesta miuiltiple
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ELEMENTOS QUE CONTRIBUYEN A LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

Prestaciones (bonos, fondo de
ahorro, seguros, etc.)

Ambiente de trabajo —|

Sueldo
Flexibilidad de horario —

Teletrabajo —
Plan de carrera —
Ubicacién —

Capacitacion —j

Desde la perspectiva de las empresas
participantes, se identifican ciertos
factores que contribuyen a la compe-
titividad laboral del Centro de Contac-
to. En particular, este afio destacan las
prestaciones como bonos, fondo de
ahorro y el ambiente de trabajo.

Grafico 11: Elementos que contribuyen a la competitividad de la empresa
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023

2023 N= 36, Respuesta muiltiple

2022 N= 44, Respuesta muiltiple

|
EXPECTATIVAS DE CRECIMIENTO

La expectativa de crecimiento sugiere | . n
un alto nivel de confianza en el futuro de ncrementar estaciones

las empresas, 4 de cada 10 organizacio-
nes espera poder crecer y/o aumentar la Mantenerse igual
demanda de sus servicios.

Contratar un BPO

Disminuir estaciones

[0)4

Grafico 12: Expectativas de crecimiento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2023

N= 41
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Retos operativos

Mejorar los KPI e indicadores operativos.
Retencion del personal.

Omnicanalidad.

Retos de talento

Optimizar tiempos en reclutamiento de personal.
Mejorar indicadores de rotacién y retencién.
Planes de capacitacion y certificacion.
Retos de tecnologia

Automatizacién y nuevas herramientas.
Desarrollo de chatbot e Inteligencia Artificial.
Transicién y migracién a la nube.

Retos estratégicos y comerciales
Generacién y retencién de clientes.

Nuevos proyectos comerciales.

Mejorar el servicio de vista al cliente, Customer Experience.

Retos economicos y financieros

Incrementar efectividad de cobranza y ventas.
Incrementar rentabilidad.
Administracion efectiva de gastos.

Retos regulatorios
Cumplimiento de certificaciones.

Conocimiento de nuevas regulaciones y leyes de trabajo.
Cumplimiento a regulacién de proteccién de datos personales.
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Resumen Ejecutivo: Estudio
Nacional de Centros de Contacto
Inhouse 2023

n la 8° Edicién de este estudio participaron 41 em-

presas, distribuidas en 13 estados de la Republica

Mexicana, donde la ciudad con mayor concentra-

ciéon de estaciones es CDMX, seguido de Nuevo
Ledn y Estado de México, nuestra muestra abarca empresas
representativas en 11 sectores diferentes.

Operaciones y generacion de empleos:

® Las empresas participantes emplean alrededor de 14 mil
personas de las cuales, el 75% es ejecutivo de contacto.

® Un 73% de las estaciones de trabajo estd en sitio, sugirien-
do una alta demanda en el sector.

® Predomina la modalidad presencial con el 73% de los eje-
cutivos operando en sitio, ello se justifica debido a la natu-
raleza de las tareas especificas y la necesidad de acceso a
recursos particulares.

® 27% de la operacién cuenta con esquemas de trabajo re-
moto / hibrido.

® 39% de las organizaciones presta servicios nearshore/
offshore, en mayor proporcién a Estados Unidos, Canada
y Latinoamérica (69%), representando solo un 17% de su
operacion total.

® Para los Centros de Contacto Inhouse la funcién mas re-
presentativa es atencion a clientes, tanto en servicios do-
meésticos como en la exportacién de servicios.

® Los tres principales canales de interaccién son: llamadas
telefénicas, e-mail e IVR para mercado nacional y extran-
jero.

Gestion de talento y desafios de género:

® Se mantiene una importante brecha de género en posi-
ciones directivas en donde solo el 22% de estos puestos es
ocupado por mujeres, frente a un 62% en roles operativos.

® | os Centros de Contacto tienden a contratar personas j6-
venes, el 48% del personal en las empresas oscila en un
rango de entre 18 a 29 anos.

@ Las habilidades y competencias mas relevantes para las
empresas empleadoras son el manejo de clientes y situa-
ciones complejas, asi como la habilidad para trabajar de
manera auténoma.

® 50% de los operadores telefénicos cuentan con preparato-
ria trunca y/o terminada.

® De manera similar que en los Centros de Contacto BPO,
las bolsas por internet se ubican como medio principal de
reclutamiento con 92%.

e Destaca la relevancia de los medios digitales, siendo las
redes sociales una herramienta clave en el proceso de re-
clutamiento, para el 67% de las empresas participantes, las
redes mas utilizadas son: Facebook, LinkedIn y WhatsApp;
este aflo de manera particular TikTok se integra como me-
dio de reclutamiento, ocupando un 8%.

® | as organizaciones identifican que los elementos que con-
tribuyen a su competitividad frente a sus colaboradores
son prestaciones, ambiente de trabajo y sueldo.

Es interesante notar que el segmento de Centros de Contac-
to Inhouse (es decir, aquellos que son operados directamen-
te por la empresa que ofrece el servicio) tiene expectativas
de crecimiento para 2024, segln los datos proporcionados
por el 44%.

Esto sugiere que muchas empresas estan viendo un valor
estratégico al manejar internamente sus operaciones de
contacto con el cliente, uno de los mayores retos, ademas de
enfocarse en la personalizacién de las experiencias del clien-
te, serd mejorar la experiencia de los colaboradores, empo-
derandolos para brindar soluciones especializadas al primer
contacto, sin perder el control sobre la calidad del servicio y
los costos asociados.
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ESTUDIOS IMT

esde hace 28 anos, el IMT a tra-

vés del drea de Estudios e Inte-

ligencia de Negocio, tiene como

objetivo proporcionar una visién
integral y actualizada del panorama, ten-
dencias y retos que enfrenta la industria
de Centros de Contacto.

En esta edicion del Estudio Nacional de
Centros de Contacto buscamos ofrecer
a los profesionales, lideres empresariales
y tomadores de decisiones, informacién
estratégica que permita a las organizacio-
nes comprender su entorno empresarial,
anticipar cambios y tomar decisiones fun-
damentadas para asegurar el éxito en un
mercado dindmico y competitivo.

30 | ContactForum|Enero - Febrero 2024

ESTUDIO NACIONAL DE
CENTROS DE CONTACTO
BPO 2023 B

Patrocinado por:

AVAYA

Realizado por:

OIMT

Los aspectos que se abordan en este reporte son:

e Particularidades de la operacion. El contexto sobre la operacién y
servicios de los Centros de Contacto, canales de atencién, uso de
redes sociales, certificaciones, idiomas de atencién y externaliza-
cién de servicios, entre otros.

Gestion de talento. Aspectos relacionados con el personal, como la
distribucion de la fuerza de trabajo, género, edad, escolaridad, me-
dios de reclutamiento mdas empleados, tiempos de capacitacién,
detonadores de frustracion, acciones de responsabilidad social,
trabajo remoto, etc.

Retos y desafios. Identificacién y analisis de las tendencias mas re-
levantes que dan forma al panorama empresarial, principales es-
cenarios y/o desafios que enfrenta la industria, desde cuestiones
regulatorias hasta dificultades operativas, y las innovaciones o me-
jores practicas que seran adoptadas por los lideres del sector como
parte de sus estrategias para anticiparse a su entorno empresarial.

Los participantes de este estudio son Centros de Contacto BPO,
Business Process Outsourcing, que cuentan al menos con un afio de
operacion en México y tienen mas de 30 estaciones de trabajo. Este
ano contamos con la participacién de 61 empresas con presencia en
18 estados de la Republica Mexicana.

Al final se encuentra el Ranking 2023 de Centros de Contacto en el
que podran encontrar informaciéon general de las organizaciones
participantes, numeradas en primer sitio las que tienen mayor
cantidad de estaciones instaladas y descendiendo a las de menor
cantidad. Asimismo, estd la ubicacién de los Centros de Contacto,
tipos de operacion, sector al que prestan servicios, certificaciones,
entre otros aspectos.



La industria mexicana de Contact Centers
es de las mds importantes en las econo-
mias del mundo, con un crecimiento cons-
tante y sostenido, 5% en estaciones, 7% en
empleos.

Estimamos que, hoy en dia, tenemos un
total de 620 mil estaciones de trabajo, las
cuales generan 835 mil empleos aproxi-
madamente.

A partir de la informacién proporcionada,
se calcula que el sector en México se com-
pone aproximadamente de 330 empresas.

CARACTERISTICAS GENERALES DE
LA MUESTRA

El sector de Contact Centers continla ex-
perimentando un crecimiento constante
cada afo. La demanda de servicios espe-
cializados en esta industria es un reflejo de
la importancia que las empresas otorgan a
la experiencia del cliente.

La variedad de servicios ofrecidos sugie-
re que el sector estd evolucionando para
satisfacer las crecientes necesidades y ex-
pectativas de las empresas y consumido-
res. Este enfoque en la mejora constante
y la innovacién es esencial para mantener
altos estandares en la industria de Centros
de Contacto y BPO.

La distribucién geografica de estas em-
presas se extiende a lo largo de 18 estados
de la Republica Mexicana, como indicador
de su alcance nacional y su contribucion
a la economia de varias regiones del pais.
Se observa también la presencia de 117,510
estaciones de trabajo, que representan
mas de 123 mil empleos directos, desta-
cando la magnitud de la operacién y la
capacidad de atender las necesidades de
los clientes de manera eficiente, de hecho
el 72% de las estaciones de trabajo se en-
cuentran ocupadas, lo que indica que las
organizaciones se encuentran con recur-
sos disponibles y en capacidad de aten-
der eficientemente las necesidades de los
clientes y con posibilidades de crecimien-
to de estas empresas.

El trabajo en sitio para posiciones operati-
vas representa el 67%, esto podria deber-
se a la naturaleza especifica de las tareas
operativas, la seguridad de la informacion
y la necesidad de acceso a recursos espe-
cificos de algunas instancias y sus clien-

Estados de la
Repliblica

Estaciones
instaladas

Empresas
participantes

108,808

Ejecutivos en diferentes modalidades

En sitio En teletrabajo

Ejecutivos
con operacion
en espanol

Ejecutivos
con operacion
bilinglie

123,821
Empleos directos

El porcentaje de ocupacion en sitio de la industria,
este aio es de

Grafico 1: Caracteristicas de la muestra
IMT | Estudio Nacional de

Centros de Contacto BPO 2023

N= 61

tes. Sin embargo, el teletrabajo representa el 33%, estrategia que permite
mantener la eficiencia en roles criticos, mientras se ofrece flexibilidad a
los empleados. La atencién en espafiol representa un 77%y en otros idio-
mas un 23%, sin reportar ningun cambio significativo con respecto al afio
pasado. En conjunto estos datos reflejan un panorama sélido y dindmico
de nuestro sector, con una infraestructura amplia y una adaptacién a las
necesidades de los clientes para optimizar la operacion.
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CRECIMIENTO DEL SECTOR
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El hecho de que el 79% de las organizaciones ha obtenido clientes en
el ultimo ano, es un indicador positivo de la salud y capacidad de creci-
miento de nuestro sector, ello puede atribuirse a la gran calidad de los
servicios que ofrecen, innovacién y capacidad de adaptacion al mercado.
El 19% de las organizaciones que se mantienen con su mismo nimero
de clientes, sugiere estabilidad en su base y consistencia en los servicios
proporcionados. En general, el informe revela un fuerte enfoque a la ex-
pansion de la base de clientes y la retencion de los clientes ya existentes.

Cabe destacar que, el 80% de las empresas que participoé en esta edicidn,
también lo hicieron en 2022, y el 44% de ellas acerté en su pronéstico de
crecimiento.

Grafico 2: Crecimiento de la operacion
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto
BPO 2023
N=61

EXPORTACION DE SERVICIOS OFFSHORE/NEARSHORE

REGIONES OFFSHORE/NEARSHORE

Los servicios de exportacion desempefan
un papel crucial en la economia de los
Centros de Contacto en México, ya que el
pais es un importante actor en la exporta-
cioén de servicios.

62% de las organizaciones participantes
menciona proveer servicios al mercado
extranjero, sin embargo, este componente
representa solo el 25% de sus operaciones
totales. El 84% del total de las operaciones
offshore/nearshore se prestan especifi-
camente hacia Estados Unidos y Canada.
La biculturalidad en servicios nearshore
es esencial para construir relaciones soli-
das, promover la comunicaciéon efectiva,
adaptarse a las expectativas del cliente y
garantizar el éxito a largo plazo en la ex-
portacion de dichos servicios.

Estados Unidos y Canada
847%

Latinoameérica y el Caribe

55%

62‘7 de las empresas
o ..
participantes ofrece

servicios al mercado
extranjero

Gréfico 3: Regiones offshore / nearshore

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N=38 Offshore, Respuesta miiltiple

IDIOMAS

Otro factor clave en la prestaciéon de
servicios nearshore/offshore es la del
idioma, los mas utilizados son espafiol
e inglés.
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Inglés Francés

87% 13%

Espaniol

92%

Portugués

13%

Grafico 4: Idiomas

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N=38 Offshore, Respuesta muiltiple



SECTORES A LOS QUE SE LES BRINDA EL SERVICIO POR PARTE DE LOS BPO

Mercado Nacional

Podemos observar que los secto-
res mas representativos para el
mercado doméstico son: el sector
Financiero con un 79%, Telecomu-
nicaciones con el 61% y Retail con
43% de participacion.

Grafico 5: Idiomas

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 56 Nacional, Respuesta muiltiple

N=38 Offshore, Respuesta multiple

Mercado Offshore/Nearshore

Financiero

Telecomunicaciones

Retail

Seguros

Automotriz

Gobierno

Tecnologias de la
Informacion

Servicios educativos

Salud

Hosteleria

|
TIPO DE SERVICIOS

Respecto al tipo de campafas, los servicios de atencion
a clientes (80%), cierre de ventas (70%) y cobranza (55%)
son los mas utilizados en el mercado doméstico. Esto su-
giere que los centros de contacto pueden estar gestio-
nando ventas de productos financieros, ademas de ser-
vicios clave como consultas bancarias y asesoramiento
financiero.

Mercado Nacional

Atencioén a clientes

Mientras que para la prestacién de servicios al mercado
extranjero los sectores mas representativos son: el Retail
con el 47%, seguido del sector de Telecomunicaciones
con un 42% y el Financiero con el 32%. El tipo de cam-
pafas que se exportan son principalmente de atencién a
clientes (79%), back office (37%) y ventas (34%)

Mercado Offshore/Nearshore

Cierre de ventas

Cobranza

Back office

Service desk /
Soporte técnico

Promocion
Renta de
Infraestructura Grafico 6. C =
. . > rarico o: Campanas
Investigacion de - .
mercados IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto
o BPO 2023
Retencion Business Process Outsourcing

N= 56 Nacional, Respuesta miiltiple
N=38 Offshore, Respuesta miiltiple
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CANALES DE INTERACCION

Es interesante observar cémo los canales de atencién va-
rian entre el mercado doméstico y el mercado extranjero,
sin embargo, el teléfono a pesar de los avances tecnolé-
gicos sigue siendo el canal principal, esto podria deberse
especialmente por las consultas complejas que requie-
ren una atencién inmediata (doméstico 100% - extranjero
89%).

El uso de correo electrénico es indicativo de la necesidad
de una comunicacién formal o detallada, por tanto, el
e-mail es un canal eficaz para consultas que no requie-
ren una respuesta inmediata (doméstico 88% - extranjero
68%).

El IVR es una estrategia para la gestién de grandes vo-
|imenes de interacciones de manera eficiente, mientras
que la inclusion del chat online en el mercado extranjero
sugiere un enfoque mas interactivo y agil en la atencién
al cliente, pues ofrece respuestas rapidas y en tiempo
real, ante consultas y transacciones simples, y de manera
automatizada.

. Mercado Nacional . Mercado Offshore/Nearshore

‘Redes sociales y
mensajeria instantanea

VAVA
63%

59%

Grafico 7: Canales de atencién

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 56 Nacional, Respuesta miiltiple

N=38 Offshore, Respuesta multiple
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REDES SOCJALESY .
MENSAJERIA INSTANTANEA

. Mercado Nacional

. Mercado Offshore/Nearshore

WhatsApp, SMS y Facebook son las redes sociales y plataformas de men-
sajeria mas utilizadas, tanto en el mercado nacional como en el extran-
jero, permiten la comunicacién directa y rapida. WhatsApp es conocido
por su popularidad global lo que sugiere una preferencia de los usuarios
por esta mensajeria y, por ello, la gran capacidad de adaptacién de los
BPO para el uso de estas herramientas. Aunque SMS es una forma de
comunicacién mas tradicional, se mantiene como una herramienta efec-
tiva para notificaciones rapidas, recordatorios o claves de seguridad que
son relevantes y no requieren una conexion a internet.

89% 86%

s La presencia y diversificacion de multiples plataformas representa en
gran medida la necesidad y el enfoque al cliente que tienen los BPO,
para llegar a los diferentes segmentos y audiencias, a través de canales

58% 61% variados de acuerdo a las preferencias y comportamientos de los clientes

9 tanto a nivel nacional como internacional.
50%
37% 36% 36%
. 25%
21% 16% 20% 18%
% 8%
3%
® e S © O («
WhatsApp SMS Facebook Instagram X LinkedIn Tik Tok Telegram

Grafico 8: Canales de atencion

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 56 Nacional, Respuesta muiltiple

N=38 Offshore, Respuesta miiltiple

CERTIFICACIONES DE LAS EMPRESAS PARTICIPANTES

ISO 9001 - Sistema de gestion de calidad @
ISO 27 001 - Seguridad de la informacién @~
PCI - Payment Card Industry ®--
NOM 035 - Factores de riesgo psicosocial ©-
El 89% de las
COPC - Certificacion especializada para CC @~ empresas cuenta
Great Place to Work @ con certificaciones
o . La alta tasa de certificacion de las empresas
Distintivo de empresa socialmente responsable ©-- participantes (89%) hace referencia al fuerte
compromiso de los BPO hacia la calidad y el
Modelo Global CIC - IMT @--- cumplimiento de estandares especificos de
sus operaciones. La busqueda por obtener
Certificacién LFPDPPP @-- una certificacién esta vinculada en la mayo-
ria de los casos a los esfuerzos por la profesio-
Distintivo empresa incluyente @ nalizacion de los servicios, la mejora de la re-
putacién y el incremento en la confianza del
e - cliente, todo ello fortalece la posicién compe-
ISO 18 295 - Certificacion especializda para CC @ titiva de las organizaciones en el mercado.
ISO 20 001 - Gestion de sevicios de Tl @......... Grafico 9: Certificaciones de las empresas

Ninguna de las anteriores @

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
N= 61
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TALENTO

GENERO

Es necesario realizar esfuerzos, dado que
la brecha no ha mejorado, se continua re-
flejando una disparidad de género a medi-
da que se asciende en la jerarquia organi-
zacional. Existe una representacién mayor
de mujeres en roles operativos (48% muje-
res y 52% hombres), mientras que en roles
directivos disminuye la presencia a 26%
mujeres y 74% hombres. Para abordar esta
brecha de género, las organizaciones pue-
den implementar medidas como progra-
mas de diversidad e inclusion, politicas y
promocion de igualdad salarial y de géne-
ro, ademas de fomentar una cultura que
valore y promueva a la mujer en todos los

niveles jerarquicos.

. Hombre

Agentes Supervisores Gerentes Directores

Grafico 10: Género

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61

L
EDAD

Porcentaje enrangos de edad del personal 3 XN\ iiiieveenenn.
operativo de la organizacion 50 a 60 afios :

Es comun que los Centros de Contacto
empleen a personas jévenes, la edad pre-

dom|n~ante se encuentra en el rango de 18 40 a3 49 afios
a 29 anos con un 62%.

cccece

18 a 29 aios

30 a 39 afos

Grafico 11: Edad

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61
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ESCOLARIDAD

Nivel de estudios que tienen los colaboradores
de acuerdo con su rol

El nivel académico es un factor clave en los Cen-
tros de Contacto, impacta directamente en los
indicadores clave de gestion, en la eficiencia ope-
rativa y el desarollo profesional de los empleados.

Grafico 12: Nivel de escolaridad de los ejecutivos de contacto
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61

ESCOLARIDAD EJECUTIVOS DE CONTACTO

Carrera
universitaria
terminada
(cualquier area)

Carrera
universitaria
trunca

Preparatoria /
educacion
técnica
trunca

Preparatoria /
educacién
técnica
completa

12%

Grafico 13: Nivel de escolaridad de los supervisores
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61

ESCOLARIDAD SUPERVISORES

Carrera
universitaria
terminada
(cualquier area)

Carrera
universitaria
trunca

Preparatoria /
educacion
técnica
trunca

Preparatoria /
educacion
técnica
completa

35%

ESCOLARIDAD GERENTES

Preparatoria /

educacién
técnica
trunca

Grafico 14: Nivel de escolaridad de los gerentes
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto
BPO 2023

Business Process Outsourcing 8%
N= 61

Carrera
universitaria
terminada
(cualquier area)

Carrera
universitaria
trunca

Preparatoria /
educacion
técnica

completa

14%
[0 )4
6%
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GESTION DE TALENTO

MEDIOS DE RECLUTAMIENTO El aumento del uso de referidos y promocién interna podria sugerir que las
empresas encuentran estos métodos mas efectivos, posiblemente debido a
la confianza en las recomendaciones y a la calidad de los candidatos que
pueden provenir de empleados actuales, por ello, es importante que cada
organizacién considere la efectividad que cada uno de estos medios de re-
clutamiento le representa, asi como la naturaleza del puesto; ya que hay roles
altamente especializados que podrian requerir estrategias mas especificas o

. 2022 . 2023 bien tendencias de reclutamiento que pueden cambiar con el tiempo, adap-
tdndose a nuevos enfoques a medida que evolucionan las tecnologias, como

98% es el uso de Tiktok que hoy representa un 36%.

93% 93%

96% 95%
87%

78%

s9y, 62%
53%

Redes sociales Bolsa de trabajo Referidos de los Promocién interna Pagina web de la
por internet empleados (ascenso de puesto) empresa

Grafico 15: Medios de reclutamiento

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

2023 N= 61, Respuesta muiltiple

2022 N= 51, Respuesta miuiltiple

|
REDES SOCIALES Y MENSAJERIA PARA ATRACCION DE TALENTO
98%

2022 [ 2023

36%

20% 16%

O 6 i) @ o

Facebook WhatsApp Instagram LinkedIn Tik Tok X

Grafico 16: Redes sociales y mensajeria para atraccién de talento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023

Business Process Outsourcing

2023 N= 61, Respuesta muiltiple

2022 N= 51, Respuesta muiltiple
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DETONADORES DE FRUSTRACION
EN EJECUTIVOS DE CONTACTO

Desde la perspectiva de los lideres

Los Centros de Contacto a menudo en-
frentan desafios relacionados con la frus-
traciéon de los empleados. Las mas comu-
nes son las tareas repetitivas que pueden
resultar mondétonas y los procesos de
atenciéon que no permiten dar soluciéon
efectiva a los clientes.

Para abordar estos detonadores de frus-
tracién las organizaciones consideran las
siguientes estrategias de fidelizacién de
personal.

50%

45%

39%

30%

21%

16%

Tareas repetitivas, reprocesos

Procesos de atencién que no
permiten darle solucidn al cliente

Plataformas o sistemas que
dificultan la labor de atencion

Falta de informacidn de los clientes
para su atencion

Métricas inalcanzables o no claras

No contar con una base de
conocimientos de apoyo

Grafico 17: Detonadores de frustracion

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61, Respuesta miiltiple

ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION
DEL PERSONAL

Para contrarestrar los detonadores de frustracion, desde la perspectiva
operativa, estos son los elementos que aportan mayor competitividad
laboral en la empresa. De manera particular, este afio el factor mas rele-
vante es el ambiente de trabajo (48%), sin embargo, los planes de carrera

cobraron mayor importancia pasando

de 39% en 2022, a 46% en 2023.

Algunas de las siguientes estrategias de contenciéon para fomentar la fi-

delizacion del personal son:

62% 56%
Bonos por Cambios de
asistencia campana

Cambios de Dias u horarios
horarios flexibles
69% 59%

Incentivos por
antigiliedad

437%

Grafico 18: Estrategias de fidelizacion del personal
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023

Business Process Outsourcing
N= 61, Respuesta miiltiple
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ELEMENTOS QUE CONTRIBUYEN
A LA RETENCION DE TALENTO

o
|
48% @

46%
43% B 2023
36% 36%
31%
26%
8%

Ambiente Plan Sueldo Bonos Ubicacion  Flexibilidad Capacitacion  Teletrabajo
de trabajo de carrera de horario

Grafico 19: Elementos que contribuyen retencién de talento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61, Respuesta miiltiple

ACCIONES DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Las acciones de responsabilidad social
permiten a los Centros de Contacto con-
tribuir de manera positiva a la comunidad
en la que opera, asi como ganar una mejor
reputacién y una imagen corporativa posi-
tiva en beneficio de la atraccién de clien-
tes y retencién del talento.

Politicas y programas que inhiban el

Las principales acciones y actividades que hostigamiento y/o acoso laboral

los BPO llevan a cabo son: o . )
Practicas de ética empresarial

Practicas y programas de inclusion
Donaciones benéficas

Politicas y programas internos de equidad de género

Grafico 20: Acciones de responsabilidad social

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
Business Process Outsourcing

N= 61, Respuesta miiltiple
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RETOS

Retos operativos

Disminuir rotacién y eficientar KPI.
Especializacion del personal.

CX, satisfaccién y lealtad de clientes.
Retos de talento

Atraccién y retencion del talento.
Capacitacion y desarrollo de competencias laborales.

Employee Experience (engagement, salario emocional).
Retos de tecnologia

Aplicacion y desarrollo de inteligencia artificial.
Implementacién de nuevas plataformas.

Mantenimiento y renovacion de infraestructura tecnolégica.

Retos estratégicos y comerciales G
Generacion de nuevos clientes.
Expansion.
Competencia de precios.
Retos economicos y financieros .

Panorama econdémico, politico y social del pais.
Incrementar rentabilidad.
Tipo de cambio.

Retos regulatorios

Cumplimiento de nuevas regulaciones laborales.
Certificaciones.

Enero - Febrero 2024 | ContactForum | 41
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Resumen Ejecutivo: Estudio
Nacional de Centros de Contacto
BPO 2023

| Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2023
presenta un panorama amplio y detallado de la indus-
tria BPO en México, destacando su crecimiento, desa-
fios operativos y tendencias en gestion de talento.

Incluye datos de 61 empresas distribuidas en 18 estados
de la Republica Mexicana, donde las ciudades mas representati-
vas son CDMX, Nuevo Leén y Estado de México, con un enfoque
en la expansién de la base de clientes, retencién y gestién de la
diversidad de género.

© Adquisicion de Clientes: Un impresionante 79% de las empresas
reporté un incremento en su cartera de clientes, reflejando una
industria en crecimiento y adaptacion exitosa a las demandas
del mercado.

O Estabilidad de Clientes: Un 19% mantuvo su base de clientes, in-
dicando una operacién estable y servicios consistentes.

© Reduccién Minima de Clientes: Sélo un 2% experimenté una dis-
minucién en su nimero de clientes, probablemente debido a la
alta competencia.

© Modalidades de Trabajo: Se observa una mezcla de modalida-
des de trabajo en sitio y teletrabajo, con 72,901 y 35,907 ejecuti-
Vos respectivamente.

© Capacidad Lingiiistica: La mayoria de los ejecutivos (83,290)
operan en espanol, mientras que 25,518 lo hacen de manera bi-
lingUe.

O Generacion de Empleo: Las empresas participantes emplean a
mas de 123 mil personas, evidenciando su papel significativo en
la economia mexicana.

© Exportacion de servicios: 62% de las organizaciones participan-
tes brindan servicios Offshore/Nearshore.

O Profesionalizacion de las empresas: 89% de las organizaciones
cuenta con alguna certificacion en su operacion.

© Brecha de Género: Existe una disparidad notable en la represen-
tacion de género, especialmente en puestos de liderazgo, con
un 74% de hombres en roles directivos frente a un 26% de mu-
jeres.

O Estrategias Sugeridas: Para mitigar esta brecha, se recomien-
dan programas de diversidad e inclusién, politicas de igualdad
salarial y promocién de las mujeres en todos los niveles jerar-
quicos.

L2 | ContactForum

@ Atraccion de Talento: Las redes sociales como Facebook,
WhatsApp e Instagram juegan un papel crucial en la atraccién
de talento, mostrando una adaptacién a las nuevas formas de
comunicacién y reclutamiento.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La industria BPO en México muestra una tendencia positiva ha-
cia el crecimiento y la estabilidad, con un fuerte enfoque en la
expansion de la base de clientes y la retencién. Sin embargo, en-
frenta desafios significativos en la gestién de talento y la equidad
de género, que requieren atencién y estrategias especificas. La
adaptacién a las nuevas tecnologias y plataformas de comunica-
cién indica una industria en evolucién, preparada para enfrentar
los desafios futuros.

DESARROLLO ESTRATEGICO EN CXM

El ascenso de México en la gestion de la experiencia del cliente
(CXM) es notable, impulsado por su rica cultura, ubicacién estra-
tégica y talento multilingUe. La participacion en eventos como el
"Global CX Forum" refleja su compromiso con la excelenciay lain-
novacién en CXM, fortaleciendo su posicién en el mercado global.

Factores Clave del Exito en CXM

@ Capacidades Mejoradas: México ha avanzado significativa-
mente en mejorar la experiencia del cliente a través de varios
puntos de contacto.

@ Presencia de Empresas de Tl: Grandes empresas tecnoldgicas
han reconocido el potencial de México, reforzando su infraes-
tructura tecnoldgica y competitividad global.

@ Impacto Cultural y Geografico: La proximidad y afinidad cultu-
ral con Estados Unidos y Canadd posiciona a México favorable-
mente para atender un mercado diverso.

Potencial y Estrategias Futuras

@ Desarrollo del Talento: México posee una impresionante reser-
va de talento multilingUe, crucial en CXM.

@ Crecimiento del Mercado de CXM: Se espera que el mercado
global de CXM crezca significativamente, ofreciendo a México
oportunidades para capitalizar este crecimiento.

@ Infraestructura Tecnolégica: La inversién en infraestructura
tecnoldgica asegura que México se mantenga a la vanguardia
de las tendencias globales.

Sinergia con la Industria BPO

Este crecimiento en CXM complementa el desarrollo de la indus-
tria BPO en México, mostrando un panorama integral de creci-
miento, innovacién y adaptacién tecnoldgica. La combinacién de
un soélido sector BPO con una creciente presencia en CXM coloca
a México en una posicidn Unica para liderar en ambos campos a

nivel global. @
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Empresas de
Centros de Contacto BPO
2023

Business Process Outsourcing

il e

Nombre .
Comercial Pagina Web

Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Aerolineas

Servicios educativos

Tecnologias de la Informacion
Servicios publicos

Servicio de alimentos

Hosteleria
Construccién y bienes raices

Telecomunicaciones
Seguridad

Automotriz

Financiero
Gobierno
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. SERVICIOS
UBICACION OFFSHORE/ CANALES
DE LOS CENTROS SERVICIOS NEARSHORE DE CONTACTO
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Empresas de
Centros de Contacto BPO
2023

Business Process Outsourcing

il e

Nombre .
Comercial Pagina Web

Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Aerolineas

Servicios educativos

Tecnologias de la Informacion
Servicios publicos

Servicio de alimentos

Hosteleria
Construccién y bienes raices

Telecomunicaciones
Seguridad

Automotriz

Financiero
Gobierno

Estaciones
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Empresas de
Centros de Contacto BPO
2023

Business Process Outsourcing

Nombre .
Comercial Pagina Web

Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Aerolineas

Servicios educativos

Tecnologias de la Informacion
Servicios publicos

Servicio de alimentos

Hosteleria
Construccién y bienes raices

Telecomunicaciones
Seguridad

Automotriz

Financiero
Gobierno

Estaciones

D Doitright
Make things happen 220

Q) altitude 60

%con‘ne/c’t center
o 160

orain-st.ore
Soluciones Empresariales
150
Dtelegestion
- 100
oFi CCSP
Call Center Sales Pro 85
@& EK
OCEAN ESTRATEGIK 57
ESTRATEGIA 30
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EVENTOS

7° ENCUENTRO |
“MUJERES LIDERES CX": | ™=~
CONSTRUYENDO | Five9
UN FUTURO INCLUSIVO

En esta nueva edicidn, se trataron
diversos temas enfocados no solo

MUJERES en la participacion de la mujer enla
LIDERES CX industria del Customer Experience,
través de los afios, la diversidad en el sino tambl.en en su impacto en tc?E)lcos
ambito laboral se ha transformado de - como: Ilderaz'go, transformacwn
manera radical en practicamente todo el digital, innovacion y gestion de talento.
mundo, de ser una simple aspiracion y en- Asimismo, se presentaron varios puntos
frentar una lucha constante por la igualdad, a con- de debat trad lud v bi t
vertirse en un pilar fundamental para el crecimien- e debate cen r?. 0s eén salud y bienestar
toy la sostenibilidad de las empresas, demostrando familiar y laboral.

con determinacién que, independientemente del
género, se es capaz de liderar exitosamente gran-
des organizaciones y diversas industrias.

Alfinalizar el evento, el IMT realizé, en agradecimiento,
Bajo este contexto, el pasado 29 de noviembre de un coctel exclusivo para todos los asistentes,
2023, el Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT) patrocinadores y socios comerciales que hicieron
llevé a cabo el 7° encuentro “Mujeres Lideres CX" posible los éxitos alcanzados en favor a la industria
en el hotel Camino Real de Polanco, ubicado en la del CX, Contact Centers y Areas de Interaccién con
CDMX; un evento que no solo celebra los logros de Clientes en 2023. Ademas, se presenté la agenda de
las mujeres en el &mbito profesional, sino que tam- los eventos que realizara el IMT este afo, resaltando
bién destaca su papel en la industria del Customer su compromiso continuo con el desarrollo y forta-
Experience. Este encuentro, se ha convertido en un lecimiento de la comunidad empresarial en este
espacio clave para compartir experiencias y casos sector. Este momento de dialogoy networking brindé
de éxito, fomentar la colaboracion y brindar inspi- la oportunidad para que los asistentes compartieran
racion a las mujeres que buscan avanzar en su vida experienciasy reforzaran susrelaciones profesionales.
personal y laboral.
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A RN @\‘1: 3

Marisol Rumayor, Disruptive Labs; Citlalli Becerril, Grupo Posadas; : :
Isabel Feria, Michael Page; Lorena Farias, DHL y Jorge Poblete, :
IMT. H

i Norma Pineda, Five9y
: Ma. Eugenia Garcia, IMT. .

COCTAIL DE
FIN DE ANO

Liz Zavaleta, Gupshup; Luis Eduardo Rodriguez, Mufioz y Asociados; Eugenio ! :
Fonseca, Konfio; Adrian Gonzalez, Concentrix; César Mufioz, Muiioz y
Asoaados e Hilario Mendoza, Data Voice.
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Miguel Garcia, Collab; Ivonne Ceja, Seguros :
Monterrey New York Life; Andrea Martinez, :
MegaDirect e Israel Pérez, Sixbell. :

Ariel Arriaga, Leslie Tenorio, Urisol Cortés :
de Skyangel junto a Pamela Carrefio, IMT.

t

i Rosario Ortiz, Scotiabank;
Francisco Jovel, Sixbelly ¥
Norma Pineda, Five9. f§
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OIMT

4O PROYECTOS Y ARTE
**"  pPOR IBEROAMERICA A.C.

Orquesta

Ilberoamericana

El arte tiene la capacidad de
lograr en el individuo lo que
ninguna otra disciplina.

Te invitamos a formar un ensamble, una
orgquesta o grupo musico vocal dentro de tu
empresa, para fomentar el trabajo en equipo,
lograr una mayor integraciéon de nuestros
colaboradores, bajar los niveles de estrés,
generar pertenencia e incluso cumplir esos
suenos en los que todos deseabamos tocar un
instrumento musical.

Beneficios:
® Difusion y Posicionamiento de Marca
® Distintivo Cultural Corporativo
® Formacion musical en las instalaciones de la empresa
® Cumplimiento de la NOM35
® Deduccion Fiscal
® Conciertos Corporativos y Filantropicos

Para mas informacion:
Lourdes Adame

B l.adame@imt.com.mx QY +52 55 5340-2290 Ext.3010
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